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□  绍兴市燃气有限公司（312000）  尉如根  李德铭

绍兴市燃气有限公司客户服务优化研究

摘       要：  当今经济社会中，服务扮演着越来越重要的作用，绍兴的燃气经营既有地域性的垄断又有激烈的

服务市场竞争。本文运用服务营销、市场细分、顾客满意度和人力资源管理、服务利润链理论等

相关理论，进行了分析评论。通过顾客满意度问卷调查等方式收集了大量数据和信息。针对燃气

有限公司服务的现状进行了分析，研究影响公司服务质量提高的因素。针对分析，提出了通过建

立扁平化的企业组织架构，细分客户服务市场，合理流动服务人员，建立内部客户制等对策来优

化燃气有限公司的燃气服务。其中细分燃气服务市场、提高内部客户满意度等研究已在公司内取

得了实质性的进展。
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1     研究课题的背景目的和意义

1.1  研究课题的背景

随着燃气市场的开放，燃具制造、销售、维修、

工程施工和安装等越来越多的企业获得经营资格进入

燃气市场，客户发展速度则逐步放缓。随着社会生产

力的迅速发展，社会需求结构和人们消费观念产生巨

大变化，市场竞争日益加剧。市场竞争的本质就是争

夺顾客，以顾客为导向，力求满足顾客的需求和期

望，追求顾客的满意和忠诚，已成为一种新的经营管

理理念。因此，将本公司提高顾客满意度，服务优化

研究作为本次论文的选题，意图在提高公司管理和服

务水平中解决和完善一些问题。

1.2  研究的目的和意义

燃气公司客户服务的特点是服务区域广，用户和

服务人员数量多。虽然近3年在服务上取得了一定的

成效，但随着绍兴城市居民生活水平和质量的提高，

客户对燃气公司提供的服务要求也越来越高。因此，

如何从根本上解决客户反映的热点问题，满足客户需

求，同时在公司内部建立长效服务优化机制，对确保

燃气公司为客户提供优质服务、提高企业市场竞争能

力、保持企业经济持续发展、实现利润增长有着深刻

的意义。

2     燃气公司客户服务现状和影响因素分析

2.1  绍兴燃气市场发展现状

绍兴市燃气有限公司（以下简称燃气公司）现拥

有12.6万户燃气客户，提供各类燃气开户业务受理、

燃气拓展、管道设计施工、户内管道安装维修、燃气

具销售等服务。绍兴燃气销售市场工程始于1979年，

以瓶装液化石油气供应为主。1983年绍兴市政府主持

筹建管道煤气工程，1989年开始向市区供应管道煤

气。1996年，为解决人工煤气供应不足和气质差等问

题，绍兴市投资兴建了液化石油气空混气工程，2000

年又投资4个亿筹建天然气利用工程，并组建了燃气

集团。目前主要分为市燃气有限公司、天然气有限

公司、新源管网公司、柯桥轻纺城管道公司、共拥有

全长近1 000km的燃气中低压管网，有签约用户20万

户，公建户296家。气源种类主要分为天然气和液化
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石油气。但是随着燃气客户数逐年增长，民用客户户

均用气量却呈现下降趋势。主要因素为：户均人口数的

减少，年平均气温的上升，部分家用电器与燃气具抢占

供热市场。由于滨海与袍江的铝业、石化等行业的迅

速发展，燃气公司的工业燃气销售大幅上升，空调、锅

炉用气也以每年万立方米的速度递增，发展前景乐观。

2.2  燃气公司客户服务市场需求分析

正常情况下，燃气公司每年要提供近72万次的抄

表服务，5万户次的安全检查，处理2万户次的电话报

修，完成近2万户的燃气安装业务，还有0.5万多过户

迁移等其他业务，接受3万多户次的燃气业务和服务

咨询，服务量巨大。2005年绍兴市政府通过的《绍兴

市燃气管理办法》，打破了煤气公司一家垄断市场的

局面。按2006年天然气置换过程中资料分析，使用原

煤气公司品牌的灶具占燃气客户总数的27%，樱花、

林内等品牌的热水器占了市场份额的48.1%，这些公

司包揽了本企业品牌燃气具维修的服务量。在2009年

1月-10月燃气公司处理的2 126户次燃气具报修中，有

41.5%非一次解决或转厂方处理。随着天然气作为城

市的重要气源进入绍兴后，天然气工程给燃气公司所

带来的延伸和配套服务市场是巨大和无可限量的。

2.3  燃气公司客户满意度分析

据2009年《燃气有限公司燃气服务测评报告》中

的相关数据分析，我公司燃气服务的总体测评值为，

家庭客户87.87、单位客户87.05。客户对我们燃气服

务的满意度和忠诚度较高。但测评报告中，也反映出

检修、安装人员的技术水平、服务人员的仪容仪表等

方面需要优先改进，远离市中心的营业厅的整体服务

质量需要提高。

2.4  燃气公司客户服务质量影响因素分析

影响我公司服务质量提高的因素主要有以下3

点：

（1）服务体系多层化，策划和实施效果存在差

距。燃气公司自成立以来，其组织架构一直基本延续

原管道公司的模式。公司和营业所管理层设有相类似

的管理部门在工作上相互对应和衔接，对外服务由基

层办事处完成。随着市场环境的变化，这样的组织架

构缺少对变化的快速感应能力和适应性。日常管理

中，公司上层的各类指令经多级传达，到实施层已弱

化和变形，造成策划和实施效果存在差距。

（2）客户细分不深入，服务品种大众化。市场

细分是企业战略营销的起点，是企业战略营销活动中

一个最重要的环节。历年来，我公司推出的燃气服务

基本上是针对家庭客户，所有办事处执行统一的服务

标准和项目，燃气客户的划分，仅按其用气性质分为

民用、工业、营业、事业、团体。而根据客户服务中

心对客户需求的电话访谈资料和燃气销售数据分析，

不同居住地区、不同收入、不同职业的家庭客户对我

公司推出的一系列服务的接受程度和需求也是不同

的。在我公司的服务项目中，也缺乏针对那些给公司

带来较大销售利润的大型客户而提供的项目。

（3）人员流动不合理，激励机制不到位。随着

企业经营规模的扩大，吸引和培训符合企业需求的员

工，降低员工流动率是每个企业人力资源部门所努力

追求的目标。然而，根据人力资源部提供的数据，我

公司承担燃气服务的劳务工的月流动率达到2.5%，而

正式员工的年离职率仅为2.8‰。主要服务岗位的正

式员工中，大专以上学历人数只占7.6%。薪酬机制

上，员工技能等级与待遇不同步，造成员工培训动力

不足，服务技能提高滞缓。这些方面的因素，都影响

了燃气服务质量的提高。

3     燃气公司客户服务优化的对策

保持客户满意，提供优质服务是企业利润增长和

提高竞争能力的关键与核心，而客户满意不仅包括前

台的微笑，还主要体现在燃气公司的服务战略、业务

设计、服务提供等全过程。为此，燃气公司的客户服

务可以从以下十方面来逐步加以改善和优化。

3.1  建立以客户为导向的企业组织结构

要解决层级结构的组织形式在市场环境下所反映

出的问题，使企业能够快速适应市场变化，最有效的

办法就是将企业的组织结构扁平化，增加管理幅度。

因此，利用燃气公司建立燃气110接警中心、客户服

务中心、业务中心等计算机信息处理系统的契机，适

时取消营业所、输配所等中间管理层，建立以客户为

中心的扁平化的组织结构，增强公司对环境变化的感

应能力和快速反应能力。

3.2  细分燃气公司客户服务市场

市场细分是企业战略营销的平台，它是企业了

尉如根等·绍兴市燃气有限公司客户服务优化研究
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解市场及其竞争结构的基础，也是企业市场决策的基

础。运用科学的市场研究方法来正确地细分市场成为

企业制胜的关键。通过市场细分，公司可以分析机

会、选择市场，集中资源，增加燃气销售和服务营销

战略的精确性和有效性。根据已有数据，燃气公司的

服务市场细分可以按区域、房型结构、用气性质、消

费量高低、燃气费缴费情况等变量来进行，确定细分

市场后，针对不同市场客户对服务的需求和企业经营

目标，实施差异化服务营销策略。

3.3  提供人力资源保障

企业要想使客户服务管理优化机制真正出成效，

必须认识到人的因素的重要性，因为人是任何组织的

基础，随着知识经济的到来，人力资源已经逐渐超过

物质资源、金融资源而成为企业的核心资源。因此，

制定与公司发展战略相匹配的人力资源规划至关重

要，它可以持续有效地保障各项服务工作的推进。同

时，为服务员工提供针对性强和有效的技能培训。保

障燃气工程的实施和新技术的应用。还有，为服务人

员设计职业阶梯，配合绩效评估、培训、晋升和淘汰

制度的落实，来重新激活服务人员的工作热情，形成

正常的人员流动。

3.4  建立个性化营销和服务的客户关系管理

整合所有燃气客户的各类信息，利用客户服务中

心，畅通与客户的交流渠道，建立公司与客户之间的

互动、沟通、接触的信息系统，通过数据挖掘，实施

客户关怀战略，建立个性化营销和服务的客户关系管

理，提高客户满意度。

3.5  建立燃气公司内部客户制

客户是燃气公司的衣食父母，公司的生产经营

都是围绕以燃气客户为中心，客户满意是公司经营的

最高境界。同时，为提高客户满意，辛勤工作的内部

客户（员工）的满意是满足外部客户需求的前提和基

础。建立燃气公司“内部客户制”，提高员工对公司

的认同和满意度，当员工和公司保持一致的经营价值

观时，才能最终达到提高燃气客户满意度的目的。

3.6  形成燃气公司服务利润链

利润是公司永远不变的追求，单纯精益求精的客

户服务，有时并不能带来想象中的滚滚利润，而没有

利润的公司只会走向破产。企业利润增长、客户忠诚

度、劳动生产率之间存在着直接、牢固的关系。服务

企业可以通过增加服务效用和提高过程质量，或者降

低价格和服务购买成本，来提高服务价值。在公司内

部形成服务利润链，使公司管理层到员工都理解客户

价值等式，并指导管理、经营和服务行为，这样才能

为公司带来可观的服务和经营利益，这也是任何企业

经营追求的最终目标。

3.7  建设“一站式服务中心”

以“一站式服务中心”为模式，提供集燃气用

户发展、受理、设计、选型、安装、供气，回访、报

修、安检、投诉等善后服务功能于一体的“一个窗口

对外、需求一步到位”的人性化服务。通过优化服务

流程来简便用户手续，从而不断提高管道燃气用户的

满意度，并创造良好的社会效益与经济效益。完善燃

气综合服务功能、创新管理和营销模式，打造燃气服

务品牌，延伸燃气产业外延服务。同步提高工作效

率，优化服务流程，提高用户满意度，在一定程度上

降低管理成本，并有效解决以往的服务模式中存在的

工作流程繁琐、资源配置欠合理、服务管理欠规范的

弊端。

3.8  建设工程服务绿色通道

绿色通道是指在遵照国家法律法规和遵循基本

建设规律的前提下，通过部门联动，压缩重点建设项

目审批、设计、施工、验收等时间，开辟重点建设项

目的便捷路径，提升工作效率，加快重点建设项目建

设进程的一项工作制度。为进一步优化燃气重点建设

项目审批、设计、施工、验收等程序，确保重点建设

项目高质量、高速度推进，提高工作效率，确保重点

建设项目审批流程畅通快速；简化重点建设项目审批

流程，提高工作效率；优化重点建设项目部门联动机

制；最终目的是提高客户满意度。

3.9  形成大客户服务制度

为进一步加强企业客户服务管理工作，提升主

动服务、优质服务理念，树立企业的良好形象，不断

开拓市场，根据燃气公司实际，规定了大客户服务工

作的组织管理、大客户确定、服务内容、服务措施、

考核等方面的内容。建立并完善公司大客户数据库； 

调查分析、协调解决大客户提出的批评、建议和投

诉； 组织业务培训和业务交流，贯彻落实公司有关

大客户服务工作要求，收集、整理大客户基础资料，

建立并完善大客户数据库；收集、整理、提交、处理
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大客户需求信息；定期联系、走访大客户，根据制度

规定和大客户的实际需求做好优质服务工作。

3.10  建立客户服务人员行为规范与考核细则

根据集团公司提出的“燃气服务提质，群众满

意度提高，社会形象提升”的优质服务要求，同时为

进一步提高窗口工作人员的服务水平，树立燃气行业

良好的服务形象，出台制定窗口工作人员服务考核细

则。考核主要从工作纪律、业务技能、服务规范、评

议及投诉、加分扣分等方面进行。

4     研究结论应用价值与建议

4.1  研究结论

（1）天然气的到达，以及燃气服务的市场化，使

燃气公司的销售和服务市场既蕴含商机又充满挑战。

（2）根据市场调查得出的测评结果，燃气公司

的客户满意度较高，但员工技能等方面须优先改进。

（3）燃气公司多层化的组织架构，大众化的客

户服务项目，不合理的员工流动率和技能培训等3大

主要因素影响了公司服务质量的提高，削弱了企业服

务市场的竞争力。

（4）通过利用公司建立信息处理系统的契机，

适时取消营业所等中间管理层，建立扁平化的组织结

构；实施客户关系管理；细分燃气服务市场，增加公

司销售和服务营销战略的精确性和有效性；制定人力

资源规划，合理流动服务员工；提高员工对公司的满

意度；形成燃气公司服务利润链等方式，来优化服

务，同时为公司带来可观的服务和经营利益。

4.2  研究结论的应用价值

公司各管理层已意识到提高客户服务质量进程中

存在的问题，2008年依据已有的客户信息建立了燃气

客户诚信体系，意图探索一条客户市场细分、实施差

异化服务的途径；2009年年末对客户的满意度进行了

测评；同时，公司组织架构扁平化的方案正在酝酿。

本文提出的设想和对策，对燃气公司以客户满意度为

指标，全面提升客户服务质量有着切实有效的指导和

应用价值。

4.3  后续研究的建议

优化燃气服务可以从以下几方面进一步深入

研究：开发市场营销、客户服务应用系统，协调各

部门的行动，提高公司整体运作效率；配备专业人

员从事服务营销的研究和规划，同时建立对服务提

供、服务成本、客户成本、服务价值的评价体系；

寻找合作伙伴，弥补燃气公司在燃气经营和服务市

场的空白点，提高公司市场占有率，增加企业经济

效益。
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工程信息

2010年8月26日，广州国际燃气峰会开幕，

出席峰会的广东省天然气管网有限公司副总经理

刘剑文透露，广东省天然气管网一期管道工程项

目已全面开工建设，力争2010年底前主体工程完

广东省全面开工建设天然气管网

工。到2020年，广东省将新建天然气主干管道约

3 200km，天然气利用量将超过600亿m3，项目总投

资约460亿元。 

（本刊通讯员供稿）

尉如根等·绍兴市燃气有限公司客户服务优化研究


